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Bab 5

Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini dan pembahasan mengenai pengaruh e-
service quality dan sales promotion terhadap niat beli ulang marketplace
Tokopedia, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. E-service quality pada marketplace Tokopedia berjalan dengan baik, hal
tersebut dibuktikan dari nilai rata-rata pada tabel 4.1 sebesar 4,03 yang
memiliki interprestasi sesuai dengan keinginan pengguna marketplace
Tokopedia.

2. Sales promotion pada marketplace Tokopedia berjalan dengan baik, hal
tersebut dibuktikan dari nilai rata-rata pada tabel 4.2 sebesar 3,73 yang
memiliki interprestasi sesuai dengan keinginan pengguna marketplace

Tokopedia

3. Niat beli ulang pada marketplace Tokopedia sudah baik, hal tersebut
dibuktikan dari nilai rata-rata pada tabel 4.3 sebesar 3,6 yang memiliki

interprestasi sesuai dengan kebutuhan pengguna marketplace Tokopedia

4. Secara partial ada pengaruh positif sebesar 0,411 antara variabel e-service
quality dengan niat beli ulang pengguna marketplace Tokopedia. Dengan

demikian hipotesis pertama pada penelitian ini diterima

5. Secara partial ada pengaruh positif secara signifikan oleh variabel sales
promotion sebesar 0,523 terhadap niat beli ulang pengguna marketplace

Tokopedia. Dengan demikian hipotesis kedua pada penelitian ini diterima.

6. Pada analisa regresi linier berganda, setelah melalui uji F dan uji T,
diketahui bahwa dari variabel e-service quality dan sales promotion,
variabel sales promotion berpengaruh paling signifikan mempengaruhi niat
beli ulang di marketplace Tokopedia. Sales promotion berpengaruh positif
sebesar 0,523. Sales promotion memiliki peran penting dalam
mempengaruhi konsumen melakukan pembelian ulang ke Tokopedia. Sales

promotion yang buruk tentunya dapat membuat konsumen enggan
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5.2

melakukan pembelian ulang di Tokopedia, sehingga sales promotion perlu

terus diperhatikan untuk terus menjaga niat beli ulang konsumen.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dalam
penelitian ini, penulis memiliki beberapa saran bagi pihak Tokopedia

dengan harapan dapat meningkatkan niat beli koknsumen, antara lain :

1. E-service quality yang dilakukan Tokopedia sudah berjalan dengan baik,
mereka harus dapat membuat konsumen menjadikan Tokopedia sebagai
pilihan utama masyarakat dalam memilih marketplace. Hal tersebut dapat
terlihat dari adanya pengaruh positif dari variabel e-service quality terhadap
niat beli ulang. Pada indikator kecepatan response live chat Tokopedia
mendapatkan bobot paling kecil sebesar 3,49 sehingga diharapkan pihak
perusahaan bersedia untuk meningkatkan kecepatan response dari live chat
kepada pengguna, hal tersebut dapat dilakukan dengan meningkatkan
jumlah operator live chat, melakukan perbaikan algoritma secara berkala
mengenai keluhan yang sering pelanggan tanyakan dan menjadikannya
sebagai template chat di FAQ (frequently asked question) di live chat
Tokopedia.

2. Sales promotion yang dilakukan Tokopedia sudah berjalan dengan baik
namun yang perlu diperhatikan adalah pada indikator potongan harga,
dimana pada indikator tersebut mendapatkan interprestasi netral yang dapat
dikatakan bahwa potongan harga yang diberikan belum memberikan hasil
yang baik dalam penelitian ini. Pihak marketplace Tokopedia dapat
memberikan voucher yang memiliki nilai maksimal cashback yang lebih
dari pesaingnya dengan memperhatikan besaran promosi yang dilakukan
oleh pesaingnya. Kemudian Tokopedia dapat memberikan voucher yang
sesuai dengan kebutuhan konsumen dengan melihat riwayat pembelanjaan
konsumen, voucher tersebut dapat disesuaikan dengan barang yang pernah
dibeli oleh konsumen atau barang yang berhubungan dengan history belanja
konsumen, atau Tokopedia menciptakan suatu fitur atau sebuah campaign

dimana konsumen akan mendapatkan voucher cashback yang besar jika
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konsumen mau mempublikasikan belanjaannya melalui marketplace
Tokopedia ke social media yang dimiliki pengguna menggunakan

Tokopedia.

3.Niat beli ulang konsumen pada Tokopedia relatif cukup baik, hal tersebut
dapat dilihat dari hasil pengolahan data peneliti pada tabel 4.3. Namun ada
satu indikator yang harus menjadi perhatian khusus dimana pengguna
Tokopedia masih menggunakan marketplace lain sebagai pilihan mereka.
Hal tersebut diduga dipengaruhi oleh kedua variabel yang ada di penelitian
ini, maka dari itu pihak Tokopedia harus meningkatkan e-service quality
dan sales promotion mereka supaya konsumen merasa puas dan mau
menggunakan kembali Tokopedia. Cara lain supaya konsumen selalu
menggunakan Tokopedia dengan menggunakan reminder secara berkala ke
ponsel atau akun pengguna, menggunakan Search Engine Marketing (SEM)
ketika pelanggan mencari barang yang diinginkan secara otomatis
Tokopedia muncul di baris paling atas di kolom pencarian, selain itu
Tokopedia juga bisa menggunakan organic channel dalam bentuk email
singkat berisi penawaran menarik dari pihak Tokopedia kepada

pelanggannya.

4. Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel
independen lainnya selain e-service quality dan sales promotion yang
tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen niat beli ulang agar lebih
melengkapi penelitian ini dikarenakan masih ada variabel-variabel
independen lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen dan bisa mencari populasi yang berbeda
dan luas dari penelitian ini, serta sampel yang digunakan juga lebih banyak

dari sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian.
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